



















































例えば､ 経済産業省編 (2007) では､ サー
ビス産業に共通の特性として､ ①無形性､ ②
同時性､ ③新規性・中小企業性が挙げられて
いる(1)｡ これらのうち､ ①と②は､ 一般的に
サービス財の特質 (特性) として挙げられて
いるものであり､ サービス産業の特性という
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すために用いられる用語なのであり､ サービ
ス産業の特性を表す用語ではない｡




















































































































































ころがある｡ また､ 旅行業界､ 観光業界では､
訪日旅行の誘致活動に積極的に取り組んでい
















































W.E.Sasser, R.P.Olsen and D.D.Wyckoff
(1978) はサービスの特質として､ ①無形性
(intangibility)､ ②損なわれやすさ (perish-
ability)､ ③異質性 (heterogenity)､ ④同
時性 (simultaneity) の 4つを挙げている(9)｡





て､ ①無形性､ ②不可分性 (inseperability)､
③変化しやすいこと (variability)､ ④損な
われやすさの 4つを挙げている(11)｡






D.Cowell (1984) は､ サービスの特質と
して､ ①無形性､ ②不可分性､ ③異質性､ ④
損なわれやすさ､ ⑤所有権 (ownership) の
欠如の 5つを挙げている(13)｡
E.M. Johnson, E.E. Scheuing and K.A.
Gaida (1986) はサービスの特質として､ ①
無形性､ ②損なわれやすさ､ ③同時性､ ④異
質性の 4つを挙げている(14)｡
W.J.Stanton, M. J. Etzel and B. J.Walker
(1978) は､ サービスの特質として､ ①無形
性､ ②不可分性､ ③異質性､ ④損なわれやす
さと需要の変動の 4つを挙げている(15)｡
H.Kasper, P. van Helsdingen and W. de




























































































































































































































ところで､ 経済産業省編 (2007) では､ サー
ビス業の生産性が低いのは､ 先に検討したサー
ビス産業がもつ無形性､ 同時性 (提供と同時

































































念把握に対しては､ Cowell (1984) が次の 2
つの仮定が含まれていることを指摘している｡
第 1 に､ ｢産出と生産要素が完全に定義さ
れており､ 同質的であり､ 測定可能である｣
という仮定である(24)｡










Cowell (1984) は､ サービス財は生産さ
れる (produced) ものではなく､ 遂行され













るとしている(29)｡ なお､ Lovelock and Wri-



























いて､ Cowell (1984) は次のようなものを
挙げている(30)｡
第 1 に､ スタッフの改善である｡ つまり､
従業員に対する教育・訓練､ 能力開発や動機
付け等により､ サービス提供の際に必要な知
識､ 熟練を身につけさせたり､ 態度､ 行動を
改善させるというものである｡
第 2 に､ システムと技術の導入である｡









① ハード技術｡ これは､ 人を機械や道具
により置き換えるものである｡
② ソフト技術｡ これは､ ｢個々のサービ
ス活動を事前に計画されたシステムに置
き換える｣ ものである(34)｡































































































会社は､ Shaw (2007)､ チャーリィ古庄
(2008)､ ㈱ANA総合研究所編著 (2008) に
よると､ 次のようなビジネス・モデルに基づ
くものである(40)｡



































































えることである｡ Cowell (1984) は､ この
例として､ 電報を新データ転送技術に置き換
えることを挙げている(42)｡
第 5 に､ 新サービスの導入である｡ これは
あまり効率的でないサービス財を効率的なサー
ビス財に置き換えるというものである｡

























































































































 経済産業省編 (2007)､ 22～23 ページ｡
 同上､ 22 ページ｡
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中京企業研究34
 同上､ 22 ページ｡
 同上､ 22 ページ｡
 Rathmell (1974), pp. 6-8.
 Sasser, Olsen and Wyckoff (1978), pp. 15-18.
 Berry (1980), pp. 30-31.
 Kotler (1984), pp. 445-447.
 Lovelock (1984), p. 480.
 Cowell (1984), pp. 23-27
	 Johnson, Scheuing and Gaida (1986), pp. 13-
19.

 Stanton, Etzel and Walker (1991), pp. 489-
492.
 Kasper, van Helsdingen and de Vries, Jr.
(1999), pp. 14-20.
 Grnroos (1990), pp. 37-39.
 Cowell (1984), pp. 301-302.
 経済産業省編 (2007)､ 22～23 ページ｡
 同上､ 22～23 ページ｡
 Cowell (1984), p. 303.
 Lovelock and Wright (2002), p. 280.
 経済産業省編 (2007)､ 28 ページ｡
 Cowell (1984), p. 303.
 Ibid., p. 303.
 Ibid., p. 303.
 Ibid., p. 303.
 Ibid., p. 303.
 Ibid., p. 304.
 Ibid., pp. 306-314.
 Ibid., pp. 308-310. Levitt (1976), pp. 63-74.
 経済産業省編 (2007)､ 34～59 ページ｡
 Cowell (1984), pp. 308-309.
 Ibid., p. 308.
 Ibid., p. 309.
 Ibid., p. 309.
 Ibid., p. 309.
! Ibid., pp. 309-310.
" Shaw (2007), pp. 87-105.
# Ibid., pp. 92-100. 古庄 (2008)､ 12～13 ペー
ジ｡ ㈱ ANA 総合研究所編著 (2008)､ 80～82
ページ｡
$ Shaw (2007), p. 98.











Berry, L. L. (1980), Services Marketing Is Di-
fferent, Business, May-June, reprinted in
Lovelock (1984), pp. 29-37.
Cowell, D. (1984), The Marketing of Services,
Butterworth-Heinemann Ltd.
Foxall, G., (ed.) (1985), Marketing in the
Service Industries, Frank Cass & Co. Ltd.
Grnroos, C. (1990), Service Management and
Marketing: Managing the Moments of Truth
in Service Competition, Lexington Books.
Johnson, E. M., E. E. Sheuing and K. A. Gaida
(1986), Profitable Service Marketing, Dow
Jones-Irwin, Inc.
Kasper, H., P. van Helsdingen and W. de Vries,
Jr. (1999), Services Marketing Management:
An International Perspective, John Wiley &
Sons.
Kotler, P. (1984), Marketing Essentials, Pren-
tice-Hall.
Levitt, T. (1976), The Industrialization of Ser-
vice, Harvard Business Review, September-
October, No. 5, pp. 63-74.
Lovelock, C. H. (1984), Services Marketing:
Text, Cases & Readings, 1 st ed., Prentice-
Hall, Inc.
Lovelock, C.H. and L.Wright (2002), Principles
of Service Marketing and Management, Pear-
son Education International, Inc.
Rathmell, J. M. (1974), Marketing in the Service
サービス業の生産性向上の問題について 35
Sector, Winthrop Publishers, Inc.
Sasser, W. E., R. P. Olsen and D. D. Wyckoff
(1978), Management of Service Operations:
Text, Cases, and Readings, Allyn and Bacon,
Inc.
Shaw, S. (2007), Airline Marketing and Mana-
gement, 6th ed., Ashgate.
Stanton, W. J., M. J. Etzel and B. J. Walker
(1991), Foundamentals of Marketing, 9th ed.,
McGraw-Hill Book Company.
中京企業研究36
